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ABSTRAK 
 
Masalah yang sering dihadapi sekarang ini oleh Total Futsal Arena adalah mengetahui besarnya 
pengaruh pelayanan untuk kepuasan pelanggan. Masalah ini penting untuk diteliti agar perusahaan dapat 
mengetahui bagaimana pengaruh dari indikator permasalahan tersebut, karena hal ini dapat membantu 
perusahaan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dan guna memenuhi harapan pelanggan. 
Sehingga pada akhirnya dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Total Futsal Arena. 
Dalam skripsi ini, penulis menggunakan pendekatan terhadap masalah peneltian dengan metode 
uji validitas, reabilitas, analisis diagram kartesius dan analisis GAP. Dimana metode ini menghasilkan 
indikator-indikator yang sangat diharapkan oleh pelanggan. Sehingga pelayanan jasa yang diberikan 
sesuai dengan keinginan atau harapan pelanggannya. Hasil penelitian menunjukkan pelanggan cukup 
puas dengan pelayanan jasa yang diberikan Total Futsal Arena. 
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